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Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación del nivel de 
calidad de atención y el nivel de satisfacción percibida por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. La muestra estuvo compuesta por 101 usuarios externos 
seleccionados por el método probabilístico calculada por fórmula. La técnica 
empleada para recolectar la información fue la encuesta, la que se aplicó a través 
de instrumentos como fueron dos cuestionarios uno para cada variable y 
validados por juicio de expertos; por otro lado, se recurrió al coeficiente del Alfa de 
Cronbach para calcular la confiabilidad de cada uno de los instrumentos. El 
enfoque investigativo fue cuantitativo de tipo básico y diseño descriptivo 
correlacional. Se identificó una correlación de Rho Spearman de 0,624; 
expresando una correlación positiva moderada y la significación bilateral ,000, 
tendiendo a la aceptación de la hipótesis investigada.  
Palabras clave: calidad de atención, satisfacción, humanista, respeto al usuario. 
viii 
Abstract 
The objective of this research was to determine the relationship between the level 
of quality of care and the level of satisfaction perceived by users of the clinical 
laboratory department of Hospital Level II IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020. The 
sample consisted of 101 external users selected by the probabilistic method 
calculated by formula. The technique used to collect the information was the 
survey, which was applied through instruments such as two questionnaires, one 
for each variable and validated by expert judgment; on the other hand, the 
Cronbach's alpha coefficient was used to calculate the reliability of each of the 
instruments. The research approach was quantitative of a basic type and 
descriptive correlational design. A Rho Spearman correlation of 0.624 was 
identified; expressing a moderate positive correlation and the bilateral significance, 
000, tending to the acceptance of the investigated hypothesis. 
Keywords: quality of care, satisfaction, humanistic, respect for the user 
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I. INTRODUCCIÓN
De acuerdo a un informe emitido por la OMS (2016) considera que «la calidad de 
atención en el contexto de la salud es certificar que cada usuario o paciente 
absorba un conjunto de servicios que involucran diagnósticos de índole 
terapéuticos apropiados para de esta manera lograr una atención sanitaria 
eficiente». (1). Se debe tener en cuenta una serie de factores y conocimientos que 
posee el usuario y del servicio de salud, que éste demanda para que de esta 
manera se alcance un mejor resultado, sin ningún tipo de riesgo y la máxima 
satisfacción en todo el proceso. Desde el momento que se mejora la calidad en 
las diferentes áreas de salud está reflejando el mejoramiento de la calidad de 
atención otorgada, resultados de diagnósticos entregados a tiempo y eficacia en 
los resultados de los análisis clínicos. (2) 
La calidad de atención en el ámbito sanitario se ha venido desplegando desde 
hace mucho tiempo, auxiliada con procesos innovadores, recursos tecnológicos, 
preparación tecnológica de los profesionales, quienes son el pilar esencial para 
garantizar la óptima prestación de servicio; sin embargo, todos estos elementos 
no han sido suficiente, en la medida que cada día las necesidades y 
requerimientos de las personas son más complejas. (3). Por otro lado, se 
presenta que los prestadores del servicio sanitario no cumplen a cabalidad sus 
funciones, dando como consecuencia una apreciación negativa por parte de los 
usuarios quienes reflejan su insatisfacción por los resultados que no esperaban 
del servicio. 
Respecto a la eficacia de atención que ofrece el laboratorio clínico es concebida 
por el usuario externo como un conjunto de características de nivel técnico, 
científico y humano que debe proporcionar una loable atención a los usuarios, y 
que estos preserven su confianza por los resultados que obtienen. Se torna 
relevante que, en los tiempos actuales, se realice un análisis de todos los 
procedimientos que conllevan a efectuar la atención y servicio que se vienen 
ofreciendo en el laboratorio clínico; solo de esta manera puede determinarse el 
nivel de percepción por parte del usuario externo; y se contaría con un insumo 
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que orientará a efectuar cambios que incidan en beneficio tanto del usuario 
internos como externo (4).  
En la actualidad existen en el Ecuador, instituciones de salud con una alta 
competencia de establecimientos que brindan atención pública y con ello va la 
exigencia de la calidad de atención, pues los usuarios piden un trato 
individualizado y ser atendidos de manera rápida y eficaz; y por esta razón la 
entidad de salud debe centrar sus esfuerzos en lograr satisfacción en sus 
usuarios. 
Por medio de una observación de campo efectuada en el laboratorio clínico del 
Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, se evidencia las diversas quejas presentadas 
por los usuarios en el servicio de laboratorio, una de ellas es la carencia de 
personal de servicio para que realice el aseo respectivo, asimismo la falta de 
atención personalizada; además no se cuenta con los reactivos para la realización 
de los exámenes solicitados por el médico. Estas falencias hacen que el servicio 
no sea rápido y oportuno. Otra de las causas de insatisfacción son los tiempos de 
espera para la entrega de resultados a los usuarios. Esta problemática origina que 
los usuarios sientan insatisfacción por la atención recibida y las consecuencias 
son la pérdida de confianza y credibilidad, y más aún que los usuarios difunden la 
mala experiencia a familiares y amigos e incluso a desconocidos. 
De lo anteriormente expuesto se planteó el problema general sobre ¿Cuál es la 
relación del nivel de calidad de atención y el nivel de satisfacción percibida por 
usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 2020? y los problemas específicos siguientes: 1. ¿Cómo es 
la calidad de atención en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad, 
respeto al usuario, información completa y competencia profesional percibida por 
usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 2020?; 2. ¿Cómo es la percepción de la satisfacción en sus 
dimensiones humanista, disponibilidad, trato y calidad de información por usuarios 
del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020? y 3. ¿Cuáles son las diferencias de las valoraciones entre las 
dimensiones de calidad de atención y nivel de satisfacción percibida por usuarios 
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del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020? 
La importancia teórica de este estudio consideró que se ha llevado todo un 
proceso de indagación en bibliografía especializada, cuyas variables con sus 
dimensiones han sido conceptualizadas con los aportes científicos de diferentes 
autores, lo que servirá a futuros investigadores interesados en realizar estudios 
sobre la atención de calidad y satisfacción de usuarios externos. Asimismo, tiene 
justificación social porque nos dará a conocer el nexo entre la calidad de atención 
y satisfacción del usuario externo, formando una base de conocimientos para el 
personal que labora en los laboratorios clínicos, quienes optarán por hacer un 
análisis de los resultados y replantearán sus estrategias para optimizar la calidad 
de atención al usuario redundando en su satisfacción.    
Por lo tanto, se consideró como hipótesis general que Existe una relación positiva 
entre el nivel de calidad de atención y el nivel de satisfacción percibida por 
usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 2020; y respecto a las hipótesis específicas serán: 1. La 
calidad de atención en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad, 
respeto al usuario, información completa y competencia profesional son más 
valoradas por usuarios externos del laboratorio clínico del hospital del IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 2020; 2. La satisfacción en sus dimensiones humanista, 
disponibilidad, trato y calidad de información son más valoradas por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020 y 3. Existe una relación directa entre las dimensiones de la calidad 
y nivel de satisfacción percibida por usuarios del departamento de laboratorio 
clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.  
Finalmente, el objetivo general de este estudio fue determinar la relación del nivel 
de calidad de atención y el nivel de satisfacción percibida por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020; Luego, estudiamos como objetivos específicos: 1. Describir la 
calidad de atención en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad, 
respeto al usuario, información completa y competencia profesional percibida por 
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usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 2020; 2. Evaluar la satisfacción en sus dimensiones 
humanista, disponibilidad, trato y calidad de información percibida por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020 y 3. Comparar las valoraciones entre las dimensiones de calidad 
de atención y nivel de satisfacción percibida por usuarios del departamento de 
laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020. (Anexo 1) 
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II. MARCO TEÓRICO
Moreira (Brazil, 2020), en su investigación «Satisfaction of pregnant women with 
prenatal care in basic health units in the Brazilian Midwest», se orientó por el 
objetivo de evaluar la satisfacción y expectativas de las gestantes que reciben 
cuidados prenatales realizados en el servicio básico de salud en una ciudad del 
Medio Oeste brasileño. Métodos: estudio cuantitativo transversal; la muestra fue 
107 gestantes, de 18 años o más y que asistieron al menos a tres consultas 
prenatales. Se utilizó un instrumento con variables sociodemográficas y la versión 
brasileña de Expectativas y Satisfacción del Paciente con Atención Prenatal 
(PESPC). Se realizó el análisis estadístico a través de la prueba t independiente, 
con significación estadística al 5%. Resultados: edad promedio de 25,6 (DE = 5, 
7) años; la mayoría casados (80, 4%); de piel morena (62, 6%); ama de casa (46,
7%); ingreso familiar mensual hasta dos salarios mínimos (43,9%); cuatro a siete 
años de estudio (58, 9%); la edad gestacional varió de 15 a 39 semanas de 
gestación, más de un embarazo (38, 3%); un parto (37,4%) y un hijo (37,4%). La 
satisfacción se asoció con complicaciones en el embarazo anterior (p <0, 
05). Conclusión: la satisfacción de las gestantes demostró un nivel positivo en 
cuanto a la atención profesional, la forma de tratamiento recibió el interés del 
equipo en transmitir información, la facilidad para programar citas y realizar 
pruebas durante el período de atención prenatal. (5) 
Montalvo (Perú, 2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado», se orientó con el 
propósito de establecer el nexo existente entre calidad de servicio y la satisfacción 
del usuario. Se desarrolló bajo el enfoque investigativo cuantitativo; diseño no 
experimental, de nivel correlacional. Los usuarios que se atienden en 
traumatología fueron su grupo poblacional y su muestra la representaron 152 
usuarios, seleccionados probabilísticamente. Se llevó a cabo el diseño de 
cuestionarios para recolectar datos de las variables en cuestión. Resultando que 
un 65,1% de usuarios señalan que la calidad del servicio recibida es regular, un 
45,4% se hallan parcialmente satisfechos, hallándose estadísticamente la 
existencia de una correlación moderada, directa y significativa entre las dos 
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variables. El resultado del coeficiente de correlación rho de Spearman 
(Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000). (6) 
Hernández (Perú, 2019), en su artículo publicado «Satisfacción del usuario 
externo con la atención de la salud en las instalaciones del Ministerio de Salud del 
Perú y sus factores asociados», se planteó el objetivo de estimar la satisfacción 
con la atención de salud recibida en instalaciones del Ministerio de Salud (MINSA) 
del Perú y determinar sus factores asociados. Fue un estudio analítico transversal 
con datos de la Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida y 
Pobreza (ENAHO) 2018. La satisfacción con la atención de salud recibida se 
calificó como muy mala, mala, buena y muy buena. Para determinar los factores 
asociados a la satisfacción con la atención recibida se estimó un modelo logístico 
ordinal generalizado. En sus resultados, el estudio incluyó un total de 14,206 
adultos que informaron haber sido atendidos en un centro de salud MINSA. El 
74,3% de usuarios reportaron satisfacción con el servicio recibido como "bueno o 
muy bueno". Tener una enfermedad crónica, tener una lengua materna nativa o 
vivir en una población de más de 2000 personas se asociaron con una menor 
satisfacción la atención recibida. Vivir en la selva se asoció con un reporte de 
mayor satisfacción con la atención. Concluyendo que tres de cada cuatro usuarios 
externos califican la atención recibida en las instalaciones del MINSA como buena 
o muy buena. Hay subgrupos de población con menor satisfacción con la atención
recibida. Mejorar la satisfacción de estos usuarios mejoraría la calidad de la 
atención en las instalaciones del MINSA, el mayor proveedor de salud del Perú. 
(7) 
Vera (Ecuador, 2019) en su estudio «Influencia de la calidad de atención en la 
satisfacción de usuarios de emergencia y consulta externa, en el laboratorio 
clínico y departamento de imágenes del Hospital General Guasmo Sur, Propuesta 
de un Plan de Mejoras», se planteó el objetivo de establecer cómo influye la 
calidad de atención al usuario en emergencia y consulta externa, en relación a su 
satisfacción sobre el servicio del laboratorio clínico; se aplicó el enfoque 
cuantitativo; la técnica fue bibliográfica aplicación de encuesta. Su metodología 
fue no experimental; la población fueron 1000 usuarios y la muestra extraída por 
fórmula fue de 300 usuarios. Los resultados evidenciaron que 27% apreció como 
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buena la orientación y colaboración recibida por la secretaría o área de atención 
al usuario; el 28% estimó como buena la información que le brindaron que 
consistía en posibles riesgos que conlleva efectuarse un examen médico; el 34% 
estimó como muy buena la discreción y privacidad tratada con sus exámenes de 
salud efectuados; el 17% expresó que el trato fue regular; 10% seleccionó malo; 
el 39% opinó que el servicio brindado no cumplió sus perspectivas. Concluyendo: 
Que la información obtenida respecto a los derechos y deberes del usuario, el 
tiempo que debe esperar para poder ser atendido; estas dos condiciones 
alcanzaron resultados porcentuales positivos muy bajos, sobresaliendo más las 
apreciaciones negativas. Aunque la mayoría de resultados fueron positivos, cabe 
señalar que no llegaron al 100% en todo, indicando que existieron 
disconformidades enormes y negativas; por tanto, debe desarrollarse un plan de 
mejora. (8) 
Maggi (Ecuador, 2018), en su estudio «Evaluación de la calidad de atención en 
relación a la satisfacción de usuarios del servicio de emergencia pediátrica 
Hospital General de Milagro», se propuso valorar la calidad de atención y 
satisfacción de los usuarios del servicio de emergencia; fue desarrollada mediante 
el método deductivo y enfoque cuantitativo; utilizó la escala SERVQUAL para 
determinar la satisfacción del usuario. La investigación fue transversal analítica. 
De la población de 4950 niños se extrajo una muestra de 357; los datos se 
recopilaron mediante encuesta, aplicándosele a la persona que llevaba al niño. 
Según resultados el 31.7% de los encuestados les pareció indiferente los criterios 
respecto a los materiales que tienen relación directa con el servicio. 90 usuarios 
objetaron que los Hospitales IESS no manifiestan interés para lograr la solución 
de problemas. 30% de usuarios definió que los Hospitales IESS no ofrecen un 
buen servicio al principio. La expectativa que muestran los usuarios respecto a la 
agilidad y rapidez de los procesos y servicio fue que no son rápidos. El 25% 
demostró que el personal sanitario no siempre muestra amabilidad con el usuario. 
Concluyendo: En la dimensión fiabilidad se evidenció usuarios insatisfechos 
representados con un índice de 0.5675; en la dimensión tangibilidad se identificó 
que los usuarios muestran insatisfacción demostrando un índice de diferencia de 
0.1575; la dimensión seguridad reflejó resultados de insatisfacción presentando 
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un índice de 0.593; y en capacidad de respuesta los usuarios se manifestaron en 
parte satisfechos, cuya valoración fue -0.16. (9) 
Polline (Brazil, 2017), en su artículo científico «User satisfaction with primary 
health care by region in Brazil: 1st cycle of external evaluation from PMAQ-AB». El 
objetivo de este estudio fue identificar los principales factores que influyen en la 
satisfacción del usuario con los servicios de atención primaria (AP) por región en 
Brasil. Utilizando datos secundarios del primer ciclo de PMAQ-AB, se 
desarrollaron modelos de regresión logística por región, con la satisfacción del 
usuario como variable dependiente, según lo definido por el análisis de 
conglomerados. Con base en los modelos obtenidos, la capacidad de la unidad de 
salud para resolver los problemas de los usuarios y el sentirse respetado por los 
proveedores de salud fueron los factores más importantes para la satisfacción de 
los usuarios en todas las regiones de Brasil. Sin embargo, Otros factores 
importantes por región fueron los siguientes: el horario de atención de la unidad 
de salud para satisfacer las necesidades del usuario; proveedores que preguntan 
sobre miembros de la familia; proveedores que preguntan sobre otras 
necesidades de salud; los usuarios son atendidos sin cita previa (Sur); y usuarios 
que hacen preguntas después de la cita. En conclusión, los factores que influyen 
en la satisfacción del usuario con la PC varían según la región y están asociados 
principalmente con la calidad del acceso, la satisfacción de las necesidades de los 
usuarios y la organización del proceso de trabajo. y usuarios que hacen preguntas 
después de la cita. (10) 
La calidad de atención está basada en la «La teoría de la Calidad de la Atención», 
sostenida y defendida por Donabedian con su pensamiento; definiendo la calidad 
como los resultados de muy altos beneficios respecto a la atención médica, 
además con los mínimos riesgos que puedan afectar al usuario o paciente. Indica 
en su postulado que ésta calidad de atención puede interpretarse en dos ámbitos 
que se interrelacionan como es el caso de: la técnica y la interpersonal. 
La calidad de atención en el contexto sanitario contiene aspectos añadidos a los 
procedimientos de índole diagnóstica y terapéutica, relacionados en dar 
respuestas rápidas, satisfactorias, de conocimiento admisible y fácil de 
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comprender a las consultas de los usuarios o planificar y efectuar procedimientos 
médicos que no sean tomados con temor por parte de los pacientes. (11)  
Los fundamentos teóricos respecto a la calidad de atención se orientan a los 
grandes aportes que hiciera Donabedian, a quien la historia lo considera como el 
padre de la calidad de atención en el contexto de la salud o también 
renombrándolo como el gigante de la salud pública. Sus argumentos teóricos 
están basados en enfatizar que la calidad de atención es el grado o nivel en que 
tanto recursos y medios mucho más ansiados se utilizan para conseguir las 
ascendentes mejoras potenciales en la salud. Además, indica que la calidad de 
atención está asociada íntimamente con la satisfacción del usuario del campo 
sanitario. 
Respecto a la calidad de atención, la OMS, cita a Romero el año 2015, 
definiéndola como un «conjunto de servicios de índole diagnóstica y terapéutica 
que se aplican adecuadamente para lograr una atención sanitaria eficiente, 
priorizando elementos y conocimientos que posee el paciente y del servicio que 
brinda profesional de la salud, logrando resultados con un mínimo de peligros de 
efectos y satisfacción total del usuario». (12)    
La dimensión oportunidad se considera como una respuesta de características de 
mínimo riesgo, pero con la obtención de un beneficio mucho mayor que se 
presenta en los pacientes o usuarios que enfrentan una necesidad de salud. Está 
además determinada por la posibilidad del usuario para obtener una efectiva 
atención sin sufrir ningún tipo de retraso o aprietos que transgredan contra su 
salud e integridad. (13) 
La dimensión accesibilidad en el contexto de la salud está focalizada al grado de 
posibilidades que demanda un paciente o usuario con el propósito de conseguir 
una óptima atención en los servicios de salud, ya sea en cualquier áreas o 
consultorios de patologías especializadas. Además, se traduce en la condición 
para que los pacientes o usuarios externos, puedan satisfacer su necesidad de 
atención médica en un laboratorio clínico y el personal que los atienda no exhiba 
ningún tipo de distinción ni preferencias. (14) 
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La dimensión seguridad, es valorada como un sentimiento de que brinda 
confianza, convencimiento y credibilidad. (Albines, 2017), reflexiona que «el nivel 
de seguridad en un Centro de salud se define como una actividad relacionada con 
vigilar el acceso y salida de pacientes o usuarios de un ambiente; o material muy 
sensible, posibles daños, pacientes con enfermedad con grado de riesgo y peligro 
y otros tipos de problemas frecuentes que se originan en un centro sanitario». (15) 
El respeto al usuario, se resalta como un valor esencial que considera a toda 
persona con derechos, prevaleciendo y valorando su realidad en los aspectos 
individual, social y cultural. Por otro lado, el respeto también es concebido como la 
habilidad de apreciar y engrandecer a su semejante, en el espacio de expresión 
léxica, en las acciones, no obstante, aprobar o estar de acuerdo o no lo en lo que 
realice. (16). Además, el respeto se cimienta en aceptar a la otra persona sin 
pretender cambiarla; tampoco hacer prejuicio que van en contra de sus actitudes, 
comportamientos, o pensamientos. La diferencia que prexiste entre cada una de 
las personas tiene un nivel de índole positivo en la medida que fortalece su 
identidad. Desde el momento que se respeta a la otra persona, se cuanta con la 
capacidad y habilidad de comprenderla y aceptarla muy a pesar de las 
discrepancias y diferencias individuales que puedan existir; es entonces en este 
escenario asimilar que cada uno de los miembros que conformamos la sociedad 
poseemos somos iguales y por ende tenemos los mismos derechos. Todas las 
personas sin distingos de nivel socioeconómico merecen ser valoradas y 
respetadas. (17) 
La dimensión información completa, está relacionada como una explicación o 
argumentos con detalle respecto a los procedimientos, acciones y tratamientos 
que se va a efectuar a un paciente, al mismo tiempo dar conocer el para qué, el 
cómo y cuándo; poseer el conocimiento de los mínimos detalles permitirá tener 
paciencia ser prudente y esperar el tiempo requerido de manera tranquilizada 
para que entiendan la necesidad de asumir una espera por un tiempo largo en 
horas, lo que conlleva a causar como efecto un consuelo o alivio de no sentirse 
como un objeto. Cualquier tipo de información que debe transmitirse siempre 
debe estar relacionada a una explicación precisa, clara y contundente a familiares 
o acompañantes del usuario o paciente con la finalidad que tengan conocimiento
del tipo de procedimiento y o pruebas que será sometido. (18) 
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Hacer referencia a la dimensión a la competencia profesional, es departir respecto 
a todo un conjunto de capacidades, habilidades, destrezas, actitudes y 
conocimientos, de todos los profesionales del campo de la salud y puedan 
desplegar apropiadamente sus funciones y actividades demandadas en el día a 
día por parte de los pacientes o usuarios. Es primordial que estas competencias 
profesionales sean movilizadas y puestas en ejercicio en el contexto sanitario, 
porque permite a la comunidad y sociedad tener una amplia expectativa sobre la 
capacidad del profesional de la salud, dado que a partir del despliegue de estas 
competencias se evidenciarán sus fortalezas, personalidad y profesionalismo de 
lo que saben hacer para la satisfacción del usuario o paciente que requiere 
atención urgente. (19)  
En sus argumentos teóricos, Donabedian propone una interrelación entre la 
calidad y la satisfacción en la medida que la atención médica debe brindarse que 
no solo procure el bienestar del usuario o paciente, sino que sea compatible con 
sus preferencias y perspectivas. 
La satisfacción del usuario externo, es un indicador que está relacionado 
estrechamente con la calidad de servicio, sin embargo, resulta dificultosa 
evaluarla; los procesos donde intervienen métodos, técnicas y medidas adoptadas 
para la recaudación de información suelen tener cierta influencia en las 
respuestas realizadas por los usuarios. (20). Mayormente los usuarios aseveran 
estar satisfechos de manera independiente de la calidad de atención real. Al 
mismo tiempo, la admisión a los servicios de salud puede perturbar el nivel de 
satisfacción del usuario externo al punto que este manifieste prescindir de la 
atención. (21) 
La dimensión humanista en el espacio sanitario, muestra aspectos apreciables, 
como es el apoyo emocional, cuya función se relaciona como el complemento al 
tratamiento apropiado que recibe el usuario. Su finalidad radica está orientada en 
lograr que el usuario de la salud asuma una actitud positiva sobre su propio 
estado de salud, lo que permitirá un fortalecimiento interno que influirá en la 
recuperación rápida. (22). Por otro lado, se muestra el apoyo físico, involucrando 
a la capacidad del profesional de la salud en hacer sentir mucha complacencia y 
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satisfacción al paciente, adicionándose a la parte de la atención que debe recibir; 
además, que lo valore, proporcionándole un trato digno donde se resalte el 
respeto, no hacerlo sentir que está tratando con médico más, sino más bien debe 
mirar de frente a los ojos al paciente desde el momento que le dirige la palabra, 
dando atención a sus demandas y necesidades, calmándole el dolor y apoyándole 
en cualquier situación respecto a su patología presentada. Esta dimensión 
humanista, tiene relación intrínseca con los valores de la persona, los mismos que 
orientan su vida espiritual y toma de conciencia frente a circunstancias que se le 
presentan, vigorizando las emociones y control de sus actitudes frente a los 
demás. (23) 
La disponibilidad, es considerada como oportunidad del profesional del laboratorio 
clínico para dar lo mejor de sí para la atención que le debe brindar al usuario 
haciéndolo sentir confiado y seguro. En este sentido todo el aspecto de índole 
positivo involucra el recibimiento de un cuidado que refleja calidad cuando se 
demanda. (24). Esta actitud de disponibilidad se transcribe en tener la habilidad o 
capacidad de escucha, lo que estaría favoreciendo a la buena comprensión, la 
firmeza en sus actividades diarias en el trabajo y a la eficacia, además la 
disminución del tiempo y ciertas situaciones que tiendan a representar la vida o 
fallecimiento del paciente. (25) 
El trato se concibe como toda interrelación existente entre el personal sanitario 
que brinda atención en el laboratorio clínico y el usuario conjuntamente con su 
familia, incluyendo valores fundamentales como son ser cortés, amable, tener 
consideración y brindar comodidad, haciendo sentir al usuario, que está 
recibiendo un trato con dignidad que de una u otra manera influirá en su pronto 
restablecimiento. (26) El buen trato está relacionado directamente al respeto y 
solidaridad, consideradas como capacidades desarrolladas por la persona para 
darse un cuidado recíproco y afrontar las necesidades propias, así como las de 
sus semejantes, conservando continuamente una relación afectiva. En el 
profesional de del laboratorio clínico, este trato debe manifestarse en su buena 
conducta que irradie una distinguida y buena educación, buenos modales; 
tratando con mucho respeto y paciencia a los usuarios; todo ello fundado en el 
compromiso afectivo de entorno social y colectivo que siempre busca el nivel de 
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cooperación y participación de todos. La verdadera expresión de un trato cordial, 
es aquella que no toma en cuenta las discrepancias entre las personas y que lo 
mejor que pueden hacer es articular esfuerzos para juntos crear una atmosfera 
tolerante, amistosa, comprensiva y sincera con interés de lograr el bien común. 
(27) 
Respecto a la calidad de información, es considerada como un conglomerado de 
información con significados claros y precisos, caracterizados por reducir la 
inseguridad y fortalecer el conocimiento del usuario que lo recibe. Toda la 
información está disponible para ser tomada y clarificar dudas en los usuarios 
sobre determinadas situaciones personales dándole lugar a tomar decisiones en 
diferentes contextos. (28) 
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Por su característica, la investigación fue básica; orientada a ampliar los 
conocimientos de las concepciones teóricas sobre calidad del servicio atención 
satisfacción del usuario externo (29).  
El diseño fue no experimental, descriptivo correlacional transversal, cuya finalidad 
estuvo orientada a examinar el nexo entre las variables calidad del servicio y 
satisfacción que fueron consideradas en este estudio (30) (31).   
Cabe indicar que solo se observaron los hechos y fenómenos sin realizar ninguna 
manipulación en las variables, por lo que se describió y recolectó la información 
en un tiempo único. 
Figura 1 Esquema del tipo de investigación 
3.2. Variables y operacionalización 
Variable 1:  Calidad de atención 
Definición conceptual: Se define como la asistencia sanitaria que asegura que 
cada usuario o paciente reciba el cúmulo de servicios diagnósticos y terapéuticos 
apropiados para obtener una atención sanitaria inapreciable, teniendo en cuenta 
todos los factores, características y conocimientos tanto del paciente como del 
servicio médico brindado, y lograr un óptimo resultado con el mínimo riesgo de 
eventos adversos y la buena satisfacción del paciente (32). (33) 
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Definición operacional: Es cuando el equipo de profesionales de la salud brinda 
una atención que satisface al usuario, pudiendo ser medida mediante la 
oportunidad, accesibilidad, seguridad, respeto al usuario, información completa y 
competencia profesional. 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
Definición conceptual: Es lograr de manera óptima la misión de la entidad en la 
prestación de una asistencia de salud, efectuada a través de diligencias correctas 
que implican los procedimientos y normas técnicas, que adquirieron los resultados 
anhelados en el usuario. (34) 
Definición operacional: Es cuando el usuario que asiste a un establecimiento de 
salud, se siente cómodo, bien tratado, lo que aumenta su confianza a la asistencia 
que recibe. Es medible mediante la dimensión humanista, la disponibilidad, el 
trato y la calidad de información. 
La variable considerada fue la sociodemográfica que implica el sexo y edad de los 
usuarios externos. 
La matriz completa de operacionalización se encuentra en el (Anexo 2) 
Tabla1. Operacionalización de variables 




















Trato al usuario 
1,2,3 y 4 
5,6 y 7 
8,9 y 10 
11, 12, 13 y 14 
15, 16 y 17 
18, 19 y 20 
Nunca (0) 


















1,2,3,4,5 Nunca (0) 
Casi nunca (1) 
Algunas veces 
Bueno 






















Fuente: Elaboración propia 
3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
La población estuvo constituida por 1800 usuarios externos atendidos 
semanalmente. (35) 
La muestra fue probabilística. Se consideró a 101 usuarios externos del 
laboratorio clínico del hospital del IESS, Babahoyo (36) Se precisó el tamaño de la 
muestra calculado con fórmula para medir una proporción de calidad promedio de 
los usuarios externos donde: población finita, nivel de confianza de 95% (Z=1,96), 
probabilidad de satisfacción del resultado piloto previo de 50% (p=0,5), una 
precisión de 10% (d=0,1) y un 10% de proyección por perdidas. (37) (Anexo 3) 
Los criterios de inclusión fueron: a) Usuarios entre 18 a más años de ambos 
sexos, b) Usuarios externos que tuvieron predisposición de participar de forma 
voluntaria, c) Usuarios que aceptaron el consentimiento informado. 
A modo de criterios de exclusión se contemplaron: a) Usuarios que no desearon 
ser parte de la muestra. b) Usuarios menores de 18 años de ambos sexos. c) 
Usuarios que no desearon aceptar el consentimiento informado (38) 
Se efectuó un estudio piloto en 10 usuarios externos con la finalidad de evaluar el 
tiempo que se tardan en responder las preguntas de los instrumentos, así como 
su reacción y detección de posibles errores de redacción en los ítems que 
formaron parte de los cuestionarios (39).  
El muestreo fue probabilístico según muestreo aleatorio simple determinado por 
tabla de números aleatorios referido del listado de orden de llegada por día 




al servicio de laboratorio clínico del hospital del IESS, Babahoyo en la primera 
segunda mitad del mes noviembre de 2020. (40) (41).  
Dónde: población (N=1800; según monitoreo de 257 usuarios externos que 
acuden al laboratorio clínico por día, multiplicado por siete días/semana y a lo 
largo de dos semanas de encuesta) y muestra calculada (n=101). (42).  
La unidad de análisis fueron los usuarios externos que asistieron al laboratorio 
clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo a realizarse sus exámenes. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica utilizada fue la encuesta, que permitió recabar información de las 
variables estudiadas. Asimismo, se adaptaron cuestionarios basados en la 
herramienta SERVQHOS para medir las percepciones de los usuarios; 
adaptándose además su escala para facilitar la interpretación (43). (44) 
El cuestionario de la variable calidad de atención quedó organizado por 20 ítems, 
6 dimensiones y medidas por la escala Nunca=0, Casi nunca=1, Algunas veces 
=2, Casi siempre=3 y Siempre =4, con sus niveles y rangos: Bueno (62-80), Malo 
(41-61), Regular (20-40) y Siempre (4). (Anexo 4) 
Tabla 2. Ficha técnica del instrumento de calidad de atención 
Nombre del cuestionario Cuestionario de calidad de atención 
Autora Br. Edith Espinoza Echeverría.  
Adaptado Si, aplica. Adaptado a partir del cuestionario 
SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. 
Validado por Barragán y Manrique.  
Lugar Departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel 
II IESS, Babahoyo.  
Fecha de aplicación Primera mitad de octubre de 2020 
Objetivo Determinar la calidad de atención del usuario del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel 
II IESS, Babahoyo. 
Dirigido a Usuarios externos 
Tiempo estimado 20 minutos 
Margen de error 0,05 
Estructura Compuesto de 20 ítems, con seis dimensiones e 
indicadores por cada una. Valoradas con la escala: 




siempre (3) y Siempre (4), 
El cuestionario de la variable satisfacción del usuario quedó organizado por 20 
ítems, 4 dimensiones y medidas por la escala 0), Casi nunca (1), Algunas veces 
(2), Casi siempre (3) y Siempre (4), con sus niveles y rangos: Bueno (30-36), Malo 
(21-29), Regular (12-20) 
Tabla 3. Ficha técnica del instrumento de satisfacción del usuario 
Nombre del cuestionario Cuestionario de satisfacción del usuario 
Autora Br. Edith Espinoza Echeverría.  
Adaptado Si, aplica. Adaptado de tesis: Satisfacción del familiar 
acompañante hacia los cuidados de enfermería en el 
servicio de neurocirugía Hospital Nacional Daniel 
Alcides Carrión, Callao 2015.  
Lugar Departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel 
II IESS, Babahoyo.  
Fecha de aplicación Primera mitad de octubre de 2020 
Objetivo Determinar la satisfacción del usuario del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel 
II IESS, Babahoyo. 
Dirigido a Usuarios externos 
Tiempo estimado 20 minutos 
Margen de error 0,05 
Estructura Compuesto de 20 ítems, con cuatro dimensiones e 
indicadores por cada una. Valoradas con la escala: 
Nunca (0), Casi nunca (1), Algunas veces (2), Casi 
siempre (3) y Siempre (4), 
La validación del instrumento fue sometida a juicio y opinión de tres expertos en el 










Nombre y Apellidos Dictamen 
1 Mg. Palma Medina, Astrid Carolina Aplicable 
2 Mg. Córdova Loor, Francisco Javier Aplicable 
3 Mg. Lung Álvarez Jorge Edison Aplicable 
Se realizó un estudio piloto previo que ayudó a determinar la confiablidad de los 
instrumentos. Estos instrumentos fueron sometidos a la prueba estadística de Alfa 
de Cronbach para la obtención de un valor mínimo de 0,7 equivalente a bueno. 
(46) (Anexo 6) 
Tabla 5. Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach 
Estadísticas de fiabilidad 
Niveles 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,818 
20 ítems de la variable 
calidad de atención 
 
Bueno (≥0,8 - <0,9) 
 
0,874 
12 ítems de preguntas de la 
variable satisfacción 
3.5. Procedimientos 
Los procedimientos se concentraron en los siguientes pasos: 
 Adaptación del cuestionario SERVQHOS para la calidad de atención. 
 Validación de los instrumentos a cargo de expertos. 
 Autorización para aplicar los instrumentos en la entidad de salud. (Anexo 7). 
 Se solicitó la aceptación del consentimiento informado a los participantes de 
la muestra donde asumen el acuerdo de responder los ítems de los 
instrumentos. Aplicación de los instrumentos a un grupo piloto para 
determinar la confiabilidad. (Anexo 8) 
 Firma del compromiso del investigador, cuya responsabilidad se asume de la 
no divulgación de la información recabada. (Anexo 9) 
 Aplicación de los instrumentos a la muestra de acuerdo a una planificación 




 Organización de la información recabada, en base de datos, otorgando 
salvaguarda en archivo codificado solo para lectura, procediendo a realizar el 
análisis estadístico. (Anexo 10) 
 
3.6. Método de análisis de datos 
El procedimiento para el manejo de la información se realizó mediante una base 
de datos anónima y codificada con el programa MS Excell®. (47) El análisis 
inferencial de la información se realizó con el programa SPSS® v. 20. 0. (48) 
Los datos generados por el estudio piloto fueron tratados para valorar la 
confiabilidad de la consistencia interna de cada ítem. Se utilizó el coeficiente de la 
consistencia interna denominado alfa de Cronbach. Para su cálculo se utilizó el 
programa estadístico SPSS® que ofrece el valor puntual y su intervalo de 
confianza al 95%. Considerando que el valor mínimo considerado será de 0,7. Las 
puntuaciones de los coeficientes alfa de Cronbach se calcularon de manera 
general y por cada ítem de los cuestionarios. (49) 
La información administrativa de la institución y del estudio piloto fue utilizado 
para determinar el tamaño de muestra con el programa Excel de la web Fisterra. 
(50) 
3.7. Aspectos éticos 
El consentimiento previo de los usuarios fue muy importante y fue plasmado con 
su aceptación verbal. No se hizo necesario la conformidad por un Comité de ética, 
debido a las características de la investigación y la normatividad actual: por tanto, 
los datos de la muestra estarán disponibles para fines científicos, quedando 
garantizando de manera plena el derecho autor. Toda la información recabada se 








4.1. Estadística inferencial 
Objetivo general 
Tabla 6.  Relación del nivel de calidad de atención y el nivel de satisfacción 
percibida por usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II 













Sig. (bilateral) . 0,000 
N 101  
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
 
La tabla 6, refiere la correlación general entre las variables calidad de atención y 
satisfacción apreciándose una relación directa y significativa, además de la 
significancia bilateral menor a 0,01. La valoración del coeficiente de correlación 
de Rho Spearman fue de 0,624; expresando una correlación positiva moderada y 
la significación bilateral ,000, tendiendo a la aceptación de la hipótesis 





















4.2. Estadística descriptiva 
Tabla 7. Calidad de atención en sus dimensiones percibidas por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. 
VARIABLE CALIDAD DE ATENCIÓN 
DIMENSIONES OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD SEGURIDAD RESPETO INFORMACIÓN COMPETENCIA Total 
ESCALA f % f % f % f % F % F % F % 
BUENA  48 47.5 22 22 32 32 45 44.6 43 42.6 23 23 43 43 
REGULAR 49 48.5 66 65 56 55 49 48.5 46 45.5 66 65 52 51 
MALA 4 4.0 13 13 13 13 7 6.9 12 11.9 12 12 6 6 
TOTAL 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 1. Distribución porcentual de la calidad de atención percibida por usuarios 
del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo. 
 
 
La tabla 7 y figura 2 representan la percepción de los usuarios respecto a la 
calidad de atención exteriorizando que, en cada una de las dimensiones, destaca 
el nivel regular por lo que la variable alcanza 51% en este nivel; un 40% considera 









Tabla 8. Satisfacción del usuario en sus dimensiones percibida por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. 
VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 




ESCALA f % f % f % f % F % 
BUENA  28 28 22 22 24 24 22 22 36 35.6 
REGULAR 56 55 69 68 65 64 63 62 62 61.4 
MALA 17 17 10.0 10 12 12 16 16 3 3.0 




Figura 3. Distribución porcentual del nivel de satisfacción del usuario percibida 
por usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 
Babahoyo. 
 
La tabla 8 y figura 3 expresan la percepción de los usuarios relacionada a la 
satisfacción, exteriorizando que, en cada una de las dimensiones, resalta el nivel 
regular por lo que la variable alcanza 61% en este nivel; 36% considera que el 




Tabla 9. Comparación de las valoraciones entre las dimensiones de calidad de 
atención y nivel de satisfacción del usuario percibida por usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
La tabla 9 enuncia las dimensiones de la variable calidad de atención, 
evidenciándose que los 101 participantes de la muestra investigada han 
expresado su prevalencia en el nivel regular en todas las dimensiones; por otro 
lado, en la variable satisfacción del usuario se percibe también una gran 
acentuación en el nivel regular en todas sus dimensiones. La dimensión 
oportunidad resaltan su valoración 48 usuarios en el nivel bueno. 17 usuarios 
perciben la dimensión humanista mala. 
 
 
Escala Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total
Buena 13 14 1 28 10 15 3 28 13 11 4 28 21 6 1 28 19 5 4 28 8 15 5 28
Regular 28 36 2 56 6 43 7 56 13 36 7 56 17 34 5 56 17 32 7 56 8 43 5 56
Mala 7 9 1 17 6 8 3 17 6 9 2 17 7 9 1 17 7 9 1 17 7 8 2 17
Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
Buena 13 8 1 22 8 11 3 22 6 12 4 22 11 7 3 22 14 5 3 22 8 8 6 22
Regular 31 35 3 69 11 50 8 69 23 38 8 69 30 35 4 69 26 35 8 69 11 42 6 69
Mala 4 6 0 10 3 5 2 10 3 6 1 10 4 6 0 10 3 6 1 10 4 6 0 10
Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
Buena 13 11 0 24 6 15 3 24 7 13 4 24 15 7 2 24 18 3 3 24 5 15 4 24
Regular 30 33 2 65 11 45 9 65 22 37 6 65 27 35 3 65 22 36 7 65 14 44 7 65
Mala 5 5 2 12 5 6 1 12 3 6 3 12 3 7 2 12 3 7 2 12 4 7 1 12
Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
Buena 17 4 1 22 7 12 3 22 11 7 3 22 15 5 2 22 16 3 3 22 5 15 2 22
Regular 24 37 2 63 10 45 8 63 16 39 8 63 23 36 4 63 22 35 6 63 10 45 8 63
Mala 7 8 1 16 5 9 2 16 5 9 2 16 7 8 1 16 5 8 3 16 8 6 2 16






























Tabla 10. Distribución de frecuencias y porcentajes de la variable calidad de 
atención por sexo de usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital 




TOTAL MASCULINO FEMENINO 
f % f % 
Buena (56 - 80) 21 40 22 45 43 43 
Regular (28 - 55) 28 54 24 49 52 51 
Mala (0 - 27) 3 6 3 6 6 6 
Total 52 100 49 100 101 100 
 
 
Figura 4. Distribución porcentual de la calidad de atención por sexo percibida por 




La tabla 10 y figura 4 expresan la percepción de la calidad de atención por sexo 
de usuarios, exteriorizando que, el 54% del sexo masculino ubican a la variable 
en nivel regular, un 40% la ubican en nivel bueno y un 6% en nivel malo; 
asimismo, un 49% del sexo femenino ubican a la variable en nivel regular, un 45% 






Tabla 11. Distribución de frecuencias y porcentajes de la variable satisfacción del 
usuario por sexo de usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital 




TOTAL MASCULINO FEMENINO 
f % f % 
Buena (56 - 80) 19 37 17 35 36 36 
Regular (28 - 55) 31 60 31 63 62 61 
Mala (0 - 27) 2 4 1 2 3 3 
Total 52 100 49 100 101 100 
 
 
Figura 5. Distribución porcentual del nivel de satisfacción percibida por usuarios 
del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo. 
 
 
La tabla 11 y figura 5 expresan la percepción del nivel de satisfacción por sexo de 
usuarios, exteriorizando que, el 63% del sexo femenino ubican a la variable en 
nivel regular, un 35% la ubican en nivel bueno y un 2% en nivel malo; asimismo, 
un 60% del sexo masculino ubican a la variable en nivel regular, un 37% en nivel 







Tabla 12. Distribución de frecuencias y porcentajes por edad de usuarios del 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, 
Ecuador.  
EDAD f % 
62 - 80 17 17 
40 - 61 23 23 
18 - 39 61 60 
TOTAL 101 100 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 6. Distribución porcentual por edad de usuarios del departamento de 
laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, Ecuador. 
 
La Tabla 12 y figura 6, expresan que el 60% de usuarios del departamento de 
laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo se encontraban entre la 
edad de 18 – 39; el 23% se encontraban entre la edad de 40 – 61 y el 17% se 












En los últimos años, el concepto de calidad de atención en el ámbito sanitario en 
sus diferentes áreas y específicamente en los laboratorios clínicos, ha ganado 
cada vez una gran amplitud en este campo, implicando que la calidad no ha 
estado siempre en búsqueda de la perfección, en la medida que actualmente no 
se trata de ostentar grandiosos conocimientos técnicos o intrínsecos, sino al 
contrario, se debe promover acciones de calidad las que deben ser percibidas por 
los usuarios con mucha satisfacción de acuerdo a sus necesidades y demandas. 
En el marco de la calidad de atención se ponen en ejercicio la efectividad, 
equidad, eficacia y eficiencia, considerados como pilares primordiales que 
impactan de manera acentuada en la satisfacción y demandas de los pacientes o 
usuarios. La finalidad de efectuar el presente estudio fue conocer a profundidad 
sobre todos aquellos factores que inciden en la calidad de atención en salud y la 
satisfacción generada en los usuarios; para este efecto se planteó el objetivo de 
determinar la relación del nivel de calidad de atención y el nivel de satisfacción 
percibida por usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020; no sin con anterioridad proponer la hipótesis de 
querer saber si existe una relación positiva entre el nivel de calidad de atención y 
el nivel de satisfacción percibida por usuarios del departamento de laboratorio 
clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020. 
 
El aspecto metodológico es un elemento importante en toda investigación en la 
medida que constituye el papel de un medio indispensable para canalizar y 
orientar distintas herramientas de índole teórico-prácticas para plantear 
alternativas de solución a problemas mediante el método científico. Para el 
investigador fue de mucha necesidad realizar un análisis para poder preferir una 
metodología determinando su uso de acuerdo a la naturaleza y características del 
grupo muestral y los todos los procedimientos que requería aplicarse. Ante este 
proceso metodológico se acudió a los aportes teóricos de Hernández (2010), 
quien sustenta y fortalece la esencia de una óptima metodología investigativa, 




Las debilidades presentadas en la investigación específicamente en el ámbito 
metodológico, fue la disposición de tiempo que se requirió para la aplicación de 
los cuestionarios; por otro lado, se puede mencionar la fase de diseño de estos 
instrumentos lo que conllevó a todo un procedimiento que abarcó desde la 
validación por expertos culminando con la confiabilidad; otro aspecto notable fue 
la menor profundidad respecto a la información recopilada. Deduciéndose que 
este tipo de estudio no profundiza el aspecto sentimental, sensaciones ni sentir de 
los participantes de la muestra. Algunos posibles sesgos presentados se 
evidenciaron en el grado de predisposición de los participantes cuando 
respondieron la encuesta influyendo directamente en las respuestas. 
En lo referido al objetivo general se observa el resultado de la aplicación del 
coeficiente de correlación de Rho Spearman para determinar la relación entre la 
calidad de atención y satisfacción percibida, según la apreciación de los usuarios, 
se identifica un índice de 0,624; la significancia bilateral es p<0,01, concluyéndose 
estadísticamente la existencia de una correlación positiva moderada entre las dos 
variables, admitiéndose la hipótesis investigada; estos resultados permiten ver 
que está explicada la calidad de atención mediante la satisfacción del usuario y 
con una diferencia significativa de 0,000. Estos resultados se comparan respecto 
a Maggi (Ecuador, 2018), en su estudio «Evaluación de la calidad de atención en 
relación a la satisfacción de usuarios del servicio de emergencia pediátrica 
Hospital General de Milagro» donde se evidencia también la utilización de una 
metodología deductiva y enfoque cuantitativo, la que aplicó el instrumento 
SERVQUAL con la finalidad de recabar información; respecto a sus resultados 
sostiene que 90 usuarios objetaron que los Hospitales IESS no manifiestan 
interés para lograr la solución de problemas; y en nuestro estudio fueron 101 
unidades de análisis quienes valoraron la satisfacción en nivel regular. 30% de 
usuarios definió que los Hospitales IESS no ofrecen un buen servicio al principio, 
igualmente que nuestros resultados donde las dimensiones de la variable fueron 
valoradas regularmente. Por otro lado, concluye con la insatisfacción presentando 
un índice de 0.593 concordando con nuestra investigación donde igualmente hubo 




En correspondencia con los aportes de Polline (Brazil, 2017), en su artículo 
científico «User satisfaction with primary health care by region in Brazil: 1st cycle 
of external evaluation from PMAQ-AB». cuyo propósito fue identificar los 
principales factores que influyen en la satisfacción del usuario con los servicios de 
atención primaria por región, quien concluye que los factores que influyen en la 
satisfacción del usuario varían según la región y están asociados principalmente 
con la calidad del acceso, la satisfacción de las necesidades de los usuarios y la 
organización del proceso de trabajo y usuarios que mayormente realizan 
preguntas después de la cita; en nuestra investigación la satisfacción de usuarios 
no fue tan valorada pues las circunstancias presentadas por la pandemia COVID-
19, retrasaban el cumplimento de los resultados de exámenes dando como 
consecuencia insatisfacciones a los usuarios. Además, los estudios de Montalvo 
(Perú, 2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el 
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado», los que estuvieron orientados a 
establecer la asociación entre la calidad de servicio y satisfacción de usuarios, 
aplicó la metodología probabilística para calcular a sus 152 usuarios quienes en 
un 65,1% indicaron que la calidad del servicio recibida es regular, de tal manera 
que un 45,4% se hallan parcialmente satisfechos; estos resultados encontraron 
correspondencia con los nuestros, cuyas valoraciones fueron similares; por otro 
lado, se encontró estadísticamente la existencia de una correlación moderada, 
directa y significativa entre las variables. El resultado del coeficiente de 
correlación rho de Spearman (Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de 
significancia (p=0,000), encontrando estrecha relación con los resultados con la 
presente investigación. 
En lo que concierne al primer objetivo específico, donde se planteó describir la 
calidad de atención en sus dimensiones; se percibió que destaca el nivel regular 
en todas las dimensiones, en tal sentido la variable alcanza 51% en este nivel; un 
40% de usuarios considera que el nivel es bueno y 6% opina que es mala. En 
reciprocidad con la investigación de Vera (Ecuador, 2019) quien dirigió el estudio 
«Influencia de la calidad de atención en la satisfacción de usuarios de emergencia 
y consulta externa, en el laboratorio clínico del Hospital General Guasmo Sur»; 




probabilísticamente calculó su muestra en 300 usuarios, quienes en un 39% 
señalaron que el servicio brindado no cumplió sus perspectivas; indicando 
además que existieron disconformidades enormes y negativas; por tanto, debe 
desarrollarse un plan de mejora; ante este contexto nuestra investigación debe 
tomar como un referente la estrategia que está proponiendo el investigador , la 
que se puede implementar para mejorar la calidad de atención en el 
departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS.   
Ante estos resultados respecto a la calidad de atención es conveniente enfatizar y 
resaltar a Donabedian, cuando argumenta teóricamente que la calidad de 
atención es el grado o nivel en que tanto recursos y medios mucho más ansiados 
se utilizan para conseguir las ascendentes mejoras potenciales en la salud. 
Entonces debe tomarse en cuenta esta perspectiva para que el personal del 
laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, mejore su atención a los 
usuarios quienes siempre llegan con la necesidad de ser atendidos de manera 
óptima. 
El segundo objetivo específico propone Evaluar la satisfacción en sus 
dimensiones; apreciándose en la tabla 8 que, en cada una de las dimensiones, 
sobresale el que la satisfacción se encuentra en nivel regular permitiendo a la 
variable alcanzar 61% en este nivel; 36% la considera en nivel bueno y 63% 
expresa que es mala. Estos resultados incluyen el estudio de Moreira (Brazil, 
2020), en su investigación «Satisfaction of pregnant women with prenatal care in 
basic health units in the Brazilian Midwest», quien evaluó la satisfacción y 
expectativas de las usuarias, quienes revelaron que su satisfacción demostró un 
nivel positivo en cuanto a la atención profesional, la forma de tratamiento recibió 
el interés del equipo en transmitir información, la facilidad para programar citas y 
realizar pruebas durante el período de atención prenatal; estos resultados 
demuestran un nivel alto de contraste con la presente investigación ya que esta 
estuvo direccionada en resultados de nivel regular en todas sus dimensiones. 
Además que la presente investigación encuentra similitud con Montalvo (Perú, 
2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Hospital 
Santa Rosa de Puerto Maldonado», quien orientó su estudio en establecer un 




metodológicamente fue de tipo diseño no experimental y diseño correlacional; su 
muestra también fue probabilística que estuvo representada por 152 usuarios; es 
decir una metodología similar a la nuestra cuyos resultados se tornan relevantes 
demostrando  a un 65,1% de usuarios señalando que la calidad del servicio 
recibida es regular, un 45,4% se hallan parcialmente satisfechos, hallándose 
estadísticamente la existencia de una correlación moderada, directa y significativa 
entre las dos variables, señalando además la correlación rho de Spearman 
(Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000); valoraciones 
semejantes a nuestra investigación donde se explica la variable calidad de 
atención respecto a la satisfacción del usuario. 
Respecto al tercer objetivo específico donde se propuso realizar una comparación 
de las valoraciones entre las dimensiones de calidad de atención y nivel de 
satisfacción; se puede observar en la tabla 9 las valoraciones de la variable 
calidad de atención y sus dimensiones, percibiéndose que 101 participantes de la 
muestra investigada han expresado su prevalencia en el nivel regular; además, en 
la variable satisfacción del usuario se percibe también una gran acentuación en el 
nivel regular en todas sus dimensiones, cuya acentuación se refleja más en la 
dimensión disponibilidad (69 usuarios del laboratorio clínico). Para el lograr elevar 
la satisfacción hay que mencionar a Jiménez (2004), quien argumenta en su 
artículo «Indicadores de calidad y eficiencia de los servicios hospitalarios. Una 
mirada actual» que la satisfacción del usuario externo, es un indicador que se 
encuentra estrechamente asociado con la calidad de servicio, no obstante, se 
torna dificultosa evaluarla; es decir que nuestra investigación debe tomar en 
cuenta después de los resultados regulare que todos los procesos donde 
intervienen métodos, técnicas y medidas adoptadas para la recaudación de datos 
suelen tener cierta influencia en las respuestas realizadas por los usuarios del 
ámbito de la salud. 
La tabla 10 expresa la percepción de la calidad de atención por sexo de usuarios 
del laboratorio clínico, revelando que, un 54% de los varones ubican a la variable 
en nivel regular, un 40% expresan que la calidad de atención es buena y solo el 
6% opinan que la calidad de atención es mala; paralelo a este resultado las 




ubican en nivel bueno y un 6% opinan que es mala la calidad de atención; se 
puede inferir que son los varones que han valorado regularmente la calidad de 
atención, pues los resultados de sus exámenes no estuvieron entregados a 
tiempo ni con la eficiencia requerida; el sexo femenino en menor porcentaje 
expresó su insatisfacción por la calidad de atención recibida, reflejando más 
predisposición y control emocional por parte de las mujeres.   
La tabla 11 enuncia la percepción de la satisfacción por sexo de usuarios del 
departamento de laboratorio clínico, revelando que, un 63% de mujeres están 
satisfechas regularmente, un 35% expresan una satisfacción buena y solo el 2% 
opinan que no se encuentran satisfechas remarcando el nivel malo; comparable a 
este resultado los varones en un 49% sostienen que la satisfacción es regular, un 
37% la ubican en nivel bueno y un 6% opinan que no están satisfechos, 
ubicándola en nivel malo; estos valores son el resultado de que las demandas de 
los usuarios específicamente las mujeres, no fueron de convencimiento, sino más 
bien insatisfacción frente a la atención recibida por el personal del laboratorio 
clínico, quien no fue asertivo ni empático al momento de brindar sus servicios. 
La tabla 12 expresa que un 60% de usuarios del departamento de laboratorio 
clínico, un 60% se encontraban entre la edad de 18 – 39; el 23% se encontraban 
entre la edad de 40 – 61 y el 17% se encontraron entre la edad de 62 – 80 años; 
de lo que se puede deducir que en su mayoría son personas jóvenes que acuden 
a la toma de exámenes clínicos y otras pruebas de salud; se puede comprender 
que los usuarios más jóvenes, son los que han dado en su mayoría las 
valoraciones de nivel regular de las dos variables estudiadas, caso contrario los 
adultos mayores quizá por su experiencia de ya tener conocimiento que en las 
entidades de salud públicas, como lo es el caso del laboratorio clínico la atención 
no siempre es eficiente, no se hacen ningún problema y solo se limitan a esperar 
sin asumir reacciones de reclamo.   
El presente estudio, asume su importancia en la medida que ha permitido romper 
los parámetros de una sola perspectiva fenómeno o problema, lo que lo trasformó 
un desafío por reconocer la necesidad de desplegar alternativas y respuestas a la 




usuarios en el contexto de salud. Además, los resultados obtenidos han permitido 
cimentar una base para afianzar y fortalecer el conocimiento e incentivar al 
personal que brinda servicio en los departamentos de laboratorios clínicos para 
que reflexionen sobre los procesos que vienen desplegando en su espacio 
laboral. 
Cabe señalar además que no existen muchos antecedentes respecto a este grupo 
humano focalizados como son los usuarios del departamento de laboratorio 
clínico del Hospital de Babahoyo, por tanto, cobra relevancia el presente estudio 
por haber orientado sus objetivos a conocer la percepción de un conjunto de 
personas que forman parte de los innumerables usuarios que perciben las formas 
y procedimientos que se desarrollan en los procesos de los laboratorio clínico del 





















El estudio reveló que la calidad de atención y sus dimensiones, predominan en el 
nivel regular, por lo que las dimensiones accesibilidad y competencia tienen 
mayor prevalencia en los resultados. 
Primera: El estudio exteriorizó que la satisfacción y sus dimensiones, impera el 
nivel regular, destacando con más énfasis en este nivel la dimensión 
disponibilidad. 
Segunda: La investigación reveló que las valoraciones entre las dimensiones de 
la calidad de atención y la satisfacción predomina el nivel regular y 
solamente 48 usuarios un nivel de oportunidad buena; distinguiendo 
en la variable satisfacción la dimensión humanista a 17 usuarios que 
la perciben mala. 
Tercera: El estudio mostró la existencia de una correlación directa entre las 
valoraciones resultantes de las dimensiones de la calidad de atención 
y nivel de satisfacción, evidenciándose una correlación positiva 










Los profesionales del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, efectuar capacitaciones sobre accesibilidad y competencia 
profesional en su estancia de atención al usuario, dado que en la variable calidad 
de atención estas dimensiones presentaron la más alta valoración en el nivel 
regular. 
Primera: El personal directivo del departamento de laboratorio clínico realice 
capacitaciones y cursos de actualización dirigidas al personal interno 
con temáticas basadas en la disponibilidad para saber escuchar y 
comprender para mejorar el nivel de satisfacción de los usuarios, 
dado que estas dimensiones revelan un acentuado nivel regular, 
originando la necesidad de mejorarlas.  
Segunda: El órgano directivo del departamento de laboratorio clínico del 
Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, implemente un sistema donde los 
usuarios puedan realizar sugerencias y reclamaciones, con la 
finalidad de identificar su nivel de satisfacción y poder tomar las 
acciones pertinentes de acuerdo a sus necesidades y demandas. 
Tercera: Que los profesionales que brindan servicio en el departamento de 
laboratorio clínico, efectúen encuestas periódicas a los usuarios 
externos con el propósito de medir la percepción de la calidad de 
atención brindada y si concuerda con lo esperado por ellos.  
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título: Calidad de atención y satisfacción del usuario del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020 
PROBLEMAS HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES ÍTEMS MÉTODO 













 Calidad de 
información 
1,2,3 y 4 
5,6 y 7 
8, 9 y 10 
11, 12,13 y 14 
15,16 y 17 
























¿Cuál es la relación 
del nivel de calidad 






del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020? 
Existe una relación 
positiva entre el 
nivel de calidad de 










relación del nivel de 
calidad de atención y 
el nivel de 
satisfacción percibida 
por usuarios del 
departamento de 
laboratorio clínico del 





Hipótesis específicas Objetivos específicos 
¿Cómo es la calidad 









por usuarios del 
departamento de 
laboratorio clínico 
del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020?    
La calidad de 








profesional son más 
valoradas por 
usuarios externos del 
laboratorio clínico 
del hospital del IESS, 
Babahoyo, Ecuador, 
2020. 
Describir la calidad de 









por usuarios del 
departamento de 
laboratorio clínico del 




del usuario  
¿Cómo es la 
percepción 









del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020?    
¿Cuáles son las 
diferencias de las 
valoraciones entre 
las dimensiones de 
calidad de atención y 





del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020? 




y calidad de 





del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. 
Existe una relación 
directa entre las 
dimensiones de la 






del Hospital Nivel II 
IESS, Babahoyo, 
Ecuador, 2020. 
Evaluar la satisfacción 
en sus dimensiones 
humanista, 
disponibilidad, trato y 
calidad de 
información percibida 
por usuarios del 
departamento de 
laboratorio clínico del 




valoraciones entre las 
dimensiones de 
calidad de atención y 




laboratorio clínico del 





































1,2,3 y 4 










Anexo 2. Matriz de operacionalización de variables 
adecuadamente 







que posee el 








































Trato al usuario 
8, 9 y 10 
11, 12,13 y 
14 
15, 16 y 17 















con la calidad 




















Es cuando el 
usuario que 
asiste a un 
establecimiento 
de salud, se 
siente cómodo, 
bien tratado, lo 
que aumenta su 

























1,2, 3, 4 y 5 






















Anexo 3. Cálculo de tamaño de la muestra 
ESTIMAR UNA PROPORCIÓN 
Total de la población (N) 1800 
 (Si la población es infinita, dejar la casilla en blanco) 
Nivel de confianza o seguridad (1-α) 95% 
Precisión (d) 10% 
Proporción (valor aproximado del parámetro que queremos medir) 50% 
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el tamaño muestral) 
TAMAÑO MUESTRAL (n) 91 
EL TAMAÑO MUESTRAL AJUSTADO A PÉRDIDAS 
Proporción esperada de pérdidas (R) 10% 
MUESTRA AJUSTADA A LAS PÉRDIDAS 101 
Fuente: Fisterra. Calculadora en Excel para tamaño muestral 
Autores:  Beatriz López Calviño 
Salvador Pita Fernández 
Sonia Pértega Díaz 
Teresa Seoane Pillado 
Unidad de epidemiología clínica y bioestadística 
Complexo Hospitalario Universitario A Coruña  
Anexo 4. Instrumentos de recolección de datos 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 
Código del usuario: …………………… 
Sexo: Edad: 
Instrucciones: 
Estimado usuario a continuación te mostramos preguntas las cuales te pedimos las 
respondas con sinceridad; sólo debe marcar con una equis “X” la respuesta que crea 
conveniente. 























01 ¿Considera usted que cuándo ha tenido problemas de atención, el profesional del Laboratorio clínico le 
ha ofrecido otras alternativas de atención de forma rápida y oportuna? 
02 ¿Considera usted que el servicio del Laboratorio clínico le ofrece información directa? 
03 ¿En su apreciación, el profesional que lo atendió se interesa por su estado de salud? 










Disposición de atención 
05 ¿Considera usted que se siente conforme con el trato del profesional del Laboratorio clínico que lo 
atendió? 
06 ¿Considera usted que el profesional del Laboratorio clínico le facilita la información y escucha sus 
sugerencias de manera apropiada? 
07 Según su apreciación, ¿Considera usted que el personal del Laboratorio clínico siempre está dispuesto a 







Respuesta a inquietudes 
08 Según su experiencia. ¿Existe preocupación por parte del profesional del Laboratorio clínico para 
resolver sus quejas y reclamos? 
09 ¿Puede señalar que, en el servicio del Laboratorio clínico, he sido informado claramente sobre mis 
deberes y derechos como usuario? 
10 ¿Puede afirmar, que la atención brindada por el servicio del Laboratorio clínico satisface sus 













11 ¿Considera que el servicio del Laboratorio clínico me ha proporcionado una solución completa de 
manera cordial? 
12 ¿Considera usted que en todo momento el servicio ofrecido estuvo pendiente en brindar atención a 
las personas de más edad? 
13 ¿Considera que los profesionales y personal administrativo del servicio están comprometidos en 
conceder una atención amable? 
14 ¿Considera que cuándo solicita información respecto a su gestión en el Laboratorio clínico, el personal 














Respuesta a sugerencias 
15 ¿Considera que los profesionales de Laboratorio clínico le han ofrecido una información clara y precisa 
sobre su diagnóstico en los documentos entregados? 
16 ¿Considera que los profesionales del Laboratorio clínico que le han atendido, se han ganado su 
recomendación para que atiendan a otra persona? 


















Trato al usuario 
18 ¿ Considera que después de haber sido atendido, se siente complacido por el trato recibido? 
19 ¿ Considera que cuándo ha requerido atención del Laboratorio clínico, ha percibido que ellos trabajan 
de forma coordinada con los consultorios médicos? 
20 ¿ Considera que todos los profesionales del Laboratorio clínico están a su disposición, comprometidos 
en brindarle buena atención? 
Fuente: Instrumento adaptado: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragán y Manrique. 
M F 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN 
1. DATOS GENERALES
1.1. Código :…………………………………………………………… 
1.2. Sexo  : Edad: 
• Instrucciones:
Estimado usuario a continuación te mostramos preguntas las cuales te pedimos las 
respondas con sinceridad; sólo debe marcar con una “X” la respuesta que crea 
conveniente. 
Escala Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 
Valor 0 1 2 3 4 
D
IM . N° ÍTEMS 
Escala 















1 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico le brinda apoyo emocional? 
2 
¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico, cuando se dirige a usted le hace sentir 
bien solo con sus gestos? 
3 
¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico brinda apoyo cuando percibe la tristeza o 
angustia de usted? 
4 
¿Considera que el profesional de laboratorio clínico comparte su alegría con usted y se lo 
demuestra? 











Capacidad de escucha 
6 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico sabe escuchar las dudas e inquietudes 
sobre su salud?  
7 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico constantemente realiza preguntas al 
paciente para saber cómo se siente? 
8 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico muestra preferencia sobre el 
paciente que necesita atención urgente? 
9 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico siempre denota disposición para 
ayudar? 







11 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico lo trata con amabilidad y 
cortesía? 
12 ¿ Considera que el profesional del Laboratorio clínico le ofrece comodidad y 
privacidad para atenderlo? 
13 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico se dirige hacia usted con respeto 
y de forma afectuosa? 
14 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico, trata todos con amabilidad? 













 Información clara y precisa 
16 ¿ Considera que el profesional del Laboratorio clínico proporciona información 
adecuada y necesaria a su necesidad? 
17 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico responde con claridad sus 
preguntas? 
18 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico se dirige hacia usted en un 
lenguaje sencillo y fácil de comprender? 
19 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico le entrega documentos legibles? 
20 ¿Considera que el profesional del Laboratorio clínico le anota lo que no comprende? 
Fuente: Instrumento adaptado de la tesis: Satisfacción del familiar acompañante hacia los cuidados de enfermería en el 
servicio de neurocirugía Hospital Nacional Daniel Alcides Carrión, Callao 2015. 
M F 
Anexo 5. Validez del instrumento de recolección de datos 







































































































































































Anexo 6. Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 
Calidad de atención 
 
Cuadro 1. Estadísticas de fiabilidad de variable calidad de atención 
 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,818 20 
 
Cuadro 2. Estadísticas de total de elemento 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 56,4000 47,378 ,568 ,801 
VAR0002 56,1000 49,433 ,323 ,813 
VAR003 56,3000 50,233 ,276 ,815 
VAR004 56,3000 44,900 ,703 ,791 
VAR005 56,5000 44,278 ,737 ,789 
VAR006 56,0000 43,333 ,868 ,782 
VAR007 57,2000 52,844 -,012 ,830 
VAR008 56,7000 52,900 -,054 ,845 
VAR009 55,5000 52,500 ,073 ,822 
VAR0010 57,3000 46,456 ,698 ,795 
VAR0011 55,8000 43,511 ,741 ,787 
VAR0012 55,8000 47,733 ,375 ,811 
VAR0013 55,6000 50,489 ,237 ,817 
VAR0014 55,3000 49,789 ,486 ,808 
VAR0015 55,9000 47,433 ,426 ,808 
VAR0016 55,6000 48,711 ,423 ,808 
VAR0017 55,7000 52,678 ,060 ,822 
VAR0018 55,4000 56,489 -,347 ,842 
VAR0019 55,5000 46,500 ,527 ,802 
VAR0020 56,1000 44,322 ,862 ,785 
 
En las tablas 1 y 2 se observa el resultado del aprueba de Alfa de Cronbach del 
instrumento de calidad de atención, identificándose un índice de 0,818; 
concluyéndose que el instrumento refleja un nivel Bueno y por tanto es aplicable a 




Cuadro 3. Estadísticas de fiabilidad de variable satisfacción del usuario 
 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,874 20 
 
Cuadro 4. Estadísticas de total de elemento 
 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 56,0000 74,889 ,836 ,855 
VAR002 56,2000 85,956 ,030 ,892 
VAR003 56,7000 72,456 ,531 ,871 
VAR004 55,7000 74,233 ,790 ,856 
VAR005 56,5000 80,278 ,603 ,865 
VAR006 56,2000 84,178 ,266 ,875 
VAR007 55,8000 87,956 ,015 ,879 
VAR008 55,5000 92,056 -,315 ,890 
VAR009 55,6000 80,044 ,497 ,868 
VAR0010 56,2000 77,289 ,808 ,859 
VAR0011 55,6000 79,378 ,670 ,863 
VAR0012 56,4000 78,489 ,628 ,863 
VAR0013 56,6000 77,156 ,700 ,861 
VAR0014 56,1000 74,322 ,947 ,852 
VAR0015 57,3000 87,567 ,009 ,883 
VAR0016 57,4000 78,267 ,804 ,860 
VAR0017 55,9000 75,433 ,755 ,858 
VAR0018 55,9000 81,656 ,351 ,873 
VAR0019 55,7000 83,789 ,316 ,873 
VAR0020 55,6000 79,378 ,670 ,863 
 
En las tablas 3 y 4 se observa el resultado del aprueba de Alfa de Cronbach del 
instrumento de satisfacción del usuario, identificándose un índice de 0,874; 
concluyéndose que el instrumento refleja un nivel Bueno y por tanto es aplicable a 



























Anexo 10. Base de datos de la recolección de datos 
 
 
1 2 3 4 T 5 6 7 T 8 9 10 T 11 12 13 14 T 15 16 17 T 18 19 20 T T. G SEXO EDAD
1 3 4 3 4 14 4 4 4 12 4 3 3 10 4 3 4 3 14 4 4 4 12 2 4 4 10 72 M 56
2 2 4 3 4 13 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 3 3 14 4 4 4 12 2 4 4 10 71 M 36
3 4 4 4 4 16 4 4 4 12 2 3 3 8 4 4 4 4 16 2 3 4 9 4 2 4 10 71 F 80
4 3 3 3 2 11 2 3 3 8 3 4 4 11 3 4 3 4 14 3 4 2 9 1 3 3 7 60 M 34
5 2 4 3 2 11 1 1 2 4 1 4 1 6 1 3 1 3 8 1 1 3 5 2 1 4 7 41 M 18
6 4 4 4 4 16 2 3 4 9 4 1 3 8 3 1 3 3 10 4 3 2 9 1 4 3 8 60 F 23
7 2 3 2 3 10 1 3 3 7 1 4 4 9 4 4 1 4 13 3 4 1 8 1 3 2 6 53 M 19
8 4 1 3 1 9 1 1 1 3 4 2 1 7 1 1 1 3 6 4 4 1 9 2 4 1 7 41 F 79
9 2 3 3 2 10 2 3 3 8 1 2 2 5 4 3 3 3 13 4 2 4 10 1 1 3 5 51 M 32
10 3 2 3 2 10 1 0 4 5 4 4 0 8 1 3 1 3 8 4 4 3 11 2 4 4 10 52 F 45
11 2 3 2 3 10 1 3 3 7 0 1 3 4 3 3 0 3 9 1 3 3 7 2 0 4 6 43 M 67
12 4 4 3 3 14 1 4 3 8 4 4 4 12 1 3 4 3 11 4 4 3 11 2 4 4 10 66 F 23
13 3 4 2 2 11 4 3 3 10 2 3 1 6 3 2 4 4 13 2 1 2 5 4 2 2 8 53 F 32
14 4 4 4 4 16 4 2 4 10 3 0 4 7 2 4 3 4 13 3 1 4 8 3 3 3 9 63 M 45
15 3 4 3 4 14 2 2 3 7 1 1 2 4 1 1 1 1 4 1 2 2 5 2 1 2 5 39 F 67
16 4 4 2 4 14 2 0 4 6 4 2 0 6 3 1 3 3 10 4 0 3 7 1 4 3 8 51 M 21
17 4 3 4 4 15 2 4 1 7 3 3 4 10 4 2 4 4 14 3 4 3 10 3 3 2 8 64 M 18
18 3 4 3 4 14 3 1 4 8 4 4 1 9 1 1 0 3 5 4 1 1 6 3 4 2 9 51 F 23
19 3 4 3 4 14 1 1 1 3 4 1 1 6 1 1 3 3 8 4 4 4 12 1 4 3 8 51 M 19
20 2 4 3 2 11 4 3 3 10 4 4 4 12 1 3 4 3 11 2 4 3 9 2 4 4 10 63 M 21
21 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 11 4 3 3 3 13 4 4 4 12 3 3 2 8 72 F 23
22 3 1 4 1 9 2 3 3 8 4 3 3 10 4 1 2 3 10 4 3 2 9 2 4 3 9 55 M 67
23 4 4 3 4 15 2 4 1 7 3 3 4 10 3 4 2 4 13 3 4 4 11 1 3 2 6 62 F 43
24 3 4 3 1 11 4 3 3 10 4 4 4 12 4 3 3 3 13 4 4 4 12 3 4 4 11 69 F 37
25 3 3 4 1 11 4 4 4 12 1 3 3 7 2 0 2 3 7 4 3 3 10 3 1 4 8 55 M 39
26 3 4 2 2 11 2 3 3 8 1 3 3 7 2 3 1 3 9 2 3 0 5 2 1 4 7 47 F 23
27 4 4 3 4 15 2 4 3 9 1 4 4 9 3 4 4 4 15 2 4 4 10 1 1 4 6 64 M 25
28 4 3 4 3 14 2 1 2 5 1 4 1 6 4 3 4 3 14 2 1 4 7 4 1 4 9 55 F 27
29 3 3 4 4 14 3 1 4 8 1 1 1 3 1 0 1 3 5 4 1 1 6 2 1 3 6 42 M 35
30 2 4 1 1 8 2 4 0 6 1 4 4 9 1 1 10 4 16 3 4 4 11 2 1 2 5 55 F 39
31 3 1 1 1 6 1 1 1 3 2 1 1 4 1 2 1 1 5 1 1 1 3 1 2 1 4 25 M 45
32 4 4 4 4 16 1 4 1 6 4 1 4 9 4 3 1 3 11 4 4 1 9 2 4 3 9 60 M 21
33 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 3 5 2 1 1 4 23 F 20
34 4 3 4 3 14 3 3 4 10 3 3 3 9 3 0 2 3 8 3 3 2 8 3 3 3 9 58 M 30
35 3 3 1 4 11 2 2 2 6 4 3 2 9 4 2 3 3 12 3 2 2 7 3 4 3 10 55 F 22
36 1 2 2 1 6 1 2 1 4 4 1 2 7 1 1 4 1 7 2 2 0 4 2 4 2 8 36 M 25
37 1 1 1 1 4 1 1 3 5 1 4 1 6 4 3 1 3 11 2 1 4 7 2 1 4 7 40 F 22
38 2 1 1 4 8 3 4 4 11 4 2 4 10 0 1 1 3 5 2 4 4 10 3 4 4 11 55 M 34
39 1 1 4 4 10 2 1 2 5 4 4 1 9 1 2 4 4 11 1 1 1 3 3 4 3 10 48 F 50
40 3 4 1 3 11 2 1 0 3 2 4 1 7 3 3 1 3 10 3 1 4 8 2 2 2 6 45 F 68
41 4 3 1 3 11 1 3 1 5 4 3 3 10 1 3 1 3 8 3 3 1 7 2 4 3 9 50 M 73
42 3 1 4 1 9 1 4 1 6 4 4 4 12 4 4 3 4 15 4 4 1 9 2 4 3 9 60 F 71
43 2 1 1 4 8 4 4 3 11 4 4 1 9 4 1 4 3 12 4 1 0 5 2 4 4 10 55 M 45
44 3 1 3 4 11 2 1 2 5 3 1 4 8 1 4 1 3 9 2 4 4 10 3 3 4 10 53 M 67
45 2 4 3 4 13 3 4 4 11 4 2 2 8 2 2 2 4 10 2 2 4 8 2 4 4 10 60 F 76
46 4 4 4 4 16 2 1 1 4 4 3 1 8 1 1 1 3 6 4 1 1 6 1 4 3 8 48 M 34
47 3 1 3 4 11 3 4 1 8 4 3 4 11 1 4 1 4 10 3 4 4 11 3 4 2 9 60 F 54
48 2 4 3 4 13 2 1 2 5 4 4 1 9 4 1 4 3 12 3 1 1 5 3 4 3 10 54 F 65
49 4 4 4 4 16 1 1 4 6 4 3 1 8 4 1 2 3 10 4 1 1 6 2 4 3 9 55 M 42
50 4 4 1 4 13 2 4 3 9 2 2 4 8 3 4 3 3 13 2 4 2 8 1 2 1 4 55 M 19
51 3 4 2 3 12 2 4 2 8 4 4 4 12 1 3 2 3 9 1 4 2 7 4 4 3 11 59 F 22
52 2 1 4 3 10 3 3 1 7 4 3 3 10 1 0 4 3 8 3 3 2 8 2 3 3 8 51 F 34
53 1 3 4 3 11 3 3 3 9 4 3 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 10 3 4 3 10 64 M 27
54 4 4 3 4 15 1 4 3 8 4 4 4 12 4 1 2 3 10 4 4 4 12 1 4 3 8 65 F 25
55 3 4 2 4 13 3 3 4 10 2 3 3 8 4 4 4 4 16 4 3 3 10 3 2 4 9 66 F 38
56 2 3 2 3 10 2 4 2 8 3 4 4 11 3 4 3 4 14 3 4 4 11 2 3 2 7 61 M 65
57 3 2 3 2 10 1 4 2 7 1 4 4 9 4 3 4 3 14 4 4 4 12 1 1 2 4 56 F 45
58 2 3 2 2 9 2 3 4 9 4 2 3 9 3 1 3 3 10 4 3 3 10 2 4 4 10 57 M 32
59 2 3 2 3 10 2 4 4 10 3 4 4 11 4 4 3 4 15 3 4 4 11 2 3 4 9 66 M 33
60 1 1 3 1 6 1 1 3 5 4 2 1 7 1 1 0 3 5 1 1 1 3 1 4 3 8 34 F 21
61 2 3 3 2 10 2 2 3 7 1 2 2 5 4 3 3 3 13 2 2 2 6 2 1 3 6 47 M 68
62 3 2 3 2 10 1 0 4 5 4 4 0 8 4 3 2 3 12 4 0 0 4 1 4 4 9 48 M 45
63 2 3 2 3 10 1 3 3 7 0 1 3 4 3 3 4 3 13 4 3 3 10 1 0 3 4 48 F 49
64 4 4 3 3 14 1 4 3 8 4 4 4 12 4 3 4 3 14 4 4 4 12 1 4 3 8 68 M 32
65 3 4 2 4 13 3 1 2 6 2 3 1 6 3 2 2 4 11 2 1 1 4 3 2 2 7 47 F 45
66 4 3 4 3 14 2 4 4 10 3 0 4 7 2 4 3 4 13 3 4 4 11 2 3 4 9 64 F 37
67 3 4 3 4 14 1 2 2 5 1 1 2 4 1 3 3 3 10 2 2 2 6 1 1 2 4 43 M 21
68 4 1 2 4 11 2 0 4 6 4 2 0 6 3 1 3 3 10 4 0 0 4 2 4 4 10 47 F 45
69 4 3 4 3 14 2 4 1 7 3 3 4 10 4 2 3 4 13 3 4 4 11 2 3 1 6 61 M 66
70 3 4 3 4 14 3 1 4 8 4 4 1 9 1 3 2 3 9 4 1 1 6 3 4 4 11 57 M 24
71 1 1 3 1 6 1 1 1 3 4 1 1 6 1 1 1 3 6 1 1 1 3 1 4 1 6 30 M 36
72 3 4 3 4 14 3 4 1 8 4 4 4 12 4 3 2 3 12 1 4 4 9 3 4 1 8 63 F 39
73 1 1 4 4 10 2 4 4 10 3 4 4 11 4 3 4 3 14 1 4 4 9 2 3 4 9 63 M 21
74 3 1 4 1 9 3 3 1 7 4 3 3 10 4 1 3 3 11 4 3 3 10 3 4 1 8 55 M 43
75 4 4 3 4 15 2 4 1 7 3 3 4 10 3 4 3 4 14 4 4 4 12 2 3 1 6 64 F 26
76 3 4 3 1 11 3 4 4 11 4 4 4 12 4 3 2 3 12 3 4 4 11 3 4 4 11 68 M 31
77 4 2 4 1 11 2 3 4 9 1 3 3 7 4 0 4 3 11 4 3 3 10 2 1 4 7 55 F 38
78 3 4 3 4 14 1 3 3 7 1 3 3 7 2 3 2 3 10 4 3 3 10 1 1 3 5 53 M 46
79 4 4 3 4 15 2 4 3 9 1 4 4 9 3 4 4 4 15 3 4 4 11 2 1 3 6 65 F 58
80 4 3 4 3 14 2 1 2 5 1 4 1 6 4 3 4 3 14 3 1 1 5 2 1 2 5 49 M 46
81 3 3 4 4 14 3 1 4 8 1 1 1 3 1 0 3 3 7 4 1 1 6 3 1 4 8 46 F 35
82 2 4 1 1 8 2 4 0 6 1 4 4 9 1 1 3 4 9 1 4 4 9 2 1 0 3 44 F 18
83 3 1 1 1 6 1 1 1 3 2 1 1 4 1 2 2 1 6 1 1 1 3 1 2 1 4 26 F 34
84 2 1 1 4 8 1 4 1 6 4 1 4 9 4 4 2 3 13 4 4 4 12 1 4 1 6 54 M 65
85 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 3 1 6 2 1 1 4 1 1 1 3 23 M 58
86 4 3 4 3 14 3 3 4 10 3 3 3 9 3 0 2 3 8 4 3 3 10 3 3 4 10 61 F 74
87 3 4 3 4 14 3 4 1 8 4 4 4 12 4 3 2 3 12 1 4 4 9 3 4 1 8 63 M 35
88 4 1 4 4 13 2 4 4 10 3 4 4 11 4 3 4 3 14 1 4 4 9 2 3 4 9 66 F 45
89 3 1 4 1 9 3 3 1 7 4 3 3 10 4 1 3 3 11 4 3 3 10 3 4 1 8 55 M 37
90 4 4 3 4 15 2 4 1 7 3 3 4 10 3 4 3 4 14 4 4 4 12 2 3 1 6 64 F 41
91 3 4 3 1 11 3 4 4 11 4 4 4 12 4 3 2 3 12 3 4 4 11 3 4 4 11 68 F 65
92 4 3 4 1 12 2 3 4 9 1 3 3 7 4 0 4 3 11 4 3 3 10 2 1 4 7 56 F 35
93 3 4 3 4 14 1 3 3 7 1 3 3 7 2 3 2 3 10 4 3 3 10 1 1 3 5 53 M 23
94 4 4 3 4 15 2 4 3 9 1 4 4 9 3 4 4 4 15 3 4 4 11 2 1 3 6 65 M 21
95 4 3 4 3 14 2 1 2 5 1 4 1 6 4 3 4 3 14 3 1 1 5 2 1 2 5 49 F 45
96 3 3 4 4 14 3 1 4 8 1 1 1 3 1 0 3 3 7 4 1 1 6 3 1 4 8 46 M 34
97 2 4 1 1 8 2 4 0 6 1 4 4 9 1 1 3 4 9 1 4 4 9 2 1 0 3 44 F 54
98 3 1 1 1 6 1 1 1 3 2 1 1 4 1 2 2 1 6 1 1 1 3 1 2 1 4 26 F 21
99 2 1 1 4 8 1 4 1 6 4 1 4 9 4 4 2 3 13 4 4 4 12 1 4 1 6 54 F 18
100 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 3 1 6 2 1 1 4 1 1 1 3 23 M 35
101 4 3 4 3 14 3 3 4 10 3 3 3 9 3 0 2 3 8 4 3 3 10 3 3 4 10 61 M 22





1 2 3 4 5 T 6 7 8 9 10 T 11 12 13 14 15 T 16 17 18 19 20 T T.G SEXO
1 2 3 4 3 4 16 4 2 4 3 4 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 4 18 68 M
2 3 4 4 4 4 19 4 3 4 3 4 18 2 4 3 4 3 16 2 4 3 4 3 16 69 M
3 2 4 4 4 3 17 4 2 2 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 73 F
4 1 3 3 3 4 14 4 1 3 4 3 15 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 4 17 63 M
5 3 1 1 1 4 10 3 3 1 1 1 9 2 2 1 1 1 7 1 1 1 4 1 8 34 M
6 2 3 3 4 2 14 2 2 4 3 3 14 2 3 1 3 3 12 4 2 4 3 4 17 57 F
7 1 2 4 3 1 11 1 1 3 0 3 8 1 3 1 1 1 7 2 1 3 4 3 13 39 M
8 2 3 4 3 4 16 3 2 4 1 4 14 3 1 3 4 3 14 1 1 1 1 1 5 49 F
9 1 2 2 4 3 12 2 1 1 0 1 5 2 3 1 1 1 8 3 3 4 3 4 17 42 M
10 1 0 2 3 3 9 1 1 4 3 4 13 3 1 3 2 3 12 4 4 4 2 4 18 52 F
11 3 4 0 0 3 10 0 3 0 1 0 4 3 0 3 0 3 9 3 2 4 1 2 12 35 M
12 3 2 4 3 3 15 3 3 4 4 4 18 2 4 3 4 3 16 4 2 4 4 2 16 65 F
13 3 3 4 3 3 16 3 3 2 4 4 16 4 1 4 4 4 17 4 1 2 4 3 14 63 F
14 3 2 2 4 4 15 3 3 3 1 1 11 3 3 4 3 4 17 3 2 3 3 3 14 57 M
15 3 3 4 4 4 18 3 3 1 1 4 12 3 1 1 4 3 12 3 1 1 2 1 8 50 F
16 4 3 0 3 3 13 3 4 4 1 1 13 2 3 1 0 3 9 4 2 1 3 4 14 49 M
17 4 4 3 1 1 13 4 4 3 1 1 13 3 4 4 3 4 18 1 3 3 4 3 14 58 M
18 3 2 4 3 1 13 1 3 4 0 3 11 3 0 0 0 3 6 3 0 4 1 1 9 39 F
19 1 3 4 3 2 13 3 1 4 4 1 13 2 3 3 3 3 14 4 1 4 1 4 14 54 M
20 4 2 2 4 4 16 1 4 4 3 4 16 3 4 3 2 3 15 1 1 4 2 4 12 59 M
21 1 4 3 4 4 16 4 1 3 4 4 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 1 3 13 60 F
22 1 3 3 4 2 13 1 1 4 4 3 13 2 2 1 3 3 11 2 3 4 1 4 14 51 M
23 1 3 3 3 4 14 1 1 3 3 3 11 3 2 1 3 4 13 3 4 3 3 4 17 55 F
24 2 4 1 4 4 15 1 2 4 3 4 14 3 3 3 1 3 13 3 0 4 4 3 14 56 F
25 4 3 3 4 2 16 2 4 1 4 3 14 2 2 3 3 3 13 2 3 1 1 4 11 54 M
26 4 3 2 3 4 16 2 4 1 4 3 14 1 1 3 2 3 10 2 1 4 4 4 15 55 F
27 3 4 4 4 4 19 3 3 1 1 4 12 3 4 3 4 3 17 3 3 1 4 3 14 62 M
28 3 4 0 4 3 14 4 3 1 4 4 16 4 4 4 4 3 19 2 2 1 1 3 9 58 F
29 4 1 4 1 4 14 1 4 1 1 1 8 3 1 3 4 3 14 3 4 1 1 1 10 46 M
30 1 1 0 1 4 7 1 1 1 1 4 8 2 1 3 0 3 9 1 3 1 1 1 7 31 F
31 1 1 1 1 2 6 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 2 4 2 1 1 10 28 M
32 1 1 0 1 4 7 2 1 4 1 1 9 1 1 1 0 3 6 4 1 4 4 2 15 37 M
33 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 3 8 1 1 1 1 1 5 23 F
34 4 1 3 4 2 14 2 4 3 1 1 11 3 2 1 3 4 13 3 4 3 3 3 16 54 M
35 1 1 1 1 1 5 1 1 4 3 4 13 2 3 3 1 3 12 3 1 4 1 1 10 40 F
36 1 1 4 1 3 10 2 1 4 4 3 14 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 1 17 58 M
37 1 2 2 1 4 10 1 1 1 1 1 5 3 1 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 28 F
38 1 4 3 2 4 14 4 1 4 1 1 11 3 1 3 3 3 13 1 1 4 3 1 10 48 M
39 1 1 3 3 2 10 1 1 4 4 1 11 2 4 2 3 3 14 1 1 1 1 1 5 40 F
40 4 2 1 3 4 14 1 4 2 1 4 12 4 1 2 2 4 13 1 1 2 1 1 6 45 F
41 1 3 3 1 4 12 2 1 4 1 1 9 3 1 1 2 3 10 1 1 1 1 3 7 38 M
42 4 2 3 3 2 14 2 4 4 4 1 15 3 3 1 2 3 12 1 4 1 1 3 10 51 F
43 4 1 3 2 4 14 2 4 4 4 3 17 2 2 1 2 3 10 1 4 4 4 3 16 57 M
44 1 4 3 4 4 16 3 1 3 1 4 12 3 4 3 3 4 17 3 1 3 4 1 12 57 M
45 1 4 0 3 4 12 4 1 4 4 4 17 3 3 3 0 3 12 1 1 4 3 1 10 51 F
46 4 3 2 0 2 11 1 4 4 4 1 14 2 4 2 2 3 13 1 1 4 3 4 13 51 M
47 4 3 3 2 4 16 1 4 4 1 4 14 3 1 3 3 3 13 4 1 4 4 4 17 60 F
48 3 4 3 3 4 17 2 3 4 1 1 11 3 1 2 3 3 12 4 4 4 3 3 18 58 F
49 4 3 2 3 2 14 2 4 4 4 1 15 2 4 1 2 3 12 1 4 4 3 3 15 56 M
50 4 3 2 2 4 15 1 4 2 1 4 12 4 1 2 2 4 13 4 1 2 4 4 15 55 M
51 1 1 0 2 2 6 2 1 4 1 1 9 3 1 3 0 3 10 1 4 4 1 1 11 36 F
52 1 1 4 1 4 11 4 1 4 3 4 16 3 3 3 4 3 16 1 1 4 4 1 11 54 F
53 2 3 4 3 4 16 4 2 4 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 70 M
54 3 4 4 4 4 19 4 3 4 3 4 18 2 4 3 4 3 16 4 2 4 1 4 15 68 F
55 2 4 4 4 3 17 4 2 2 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 2 3 4 17 70 F
56 1 3 3 3 4 14 4 1 3 4 3 15 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 3 19 65 M
57 3 1 1 1 4 10 3 3 1 1 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 4 1 8 32 F
58 2 3 3 4 2 14 2 2 4 3 3 14 2 3 1 3 3 12 4 2 4 3 4 17 57 M
59 1 2 1 1 1 6 1 1 3 0 3 8 1 1 1 1 1 5 3 3 3 3 3 15 34 M
60 2 1 4 4 4 15 3 2 4 1 4 14 3 1 3 4 3 14 1 4 4 1 3 13 56 F
61 1 1 1 0 3 6 2 1 1 0 1 5 2 3 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 24 M
62 1 0 2 3 3 9 1 1 4 3 4 13 3 1 3 2 3 12 4 1 4 2 4 15 49 M
63 3 4 0 0 3 10 0 3 0 1 0 4 3 0 3 0 3 9 3 2 0 1 2 8 31 F
64 3 3 4 3 3 16 3 3 4 4 4 18 2 4 3 4 3 16 4 2 4 1 2 13 63 M
65 3 4 4 3 3 17 3 3 2 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 1 2 4 3 14 67 F
66 3 4 3 4 4 18 3 3 3 1 1 11 3 3 4 3 4 17 3 2 3 3 3 14 60 F
67 3 3 4 4 4 18 3 3 1 1 4 12 3 1 1 4 3 12 3 1 1 2 1 8 50 M
68 4 3 0 3 3 13 3 4 4 1 1 13 2 3 1 0 3 9 4 2 4 3 4 17 52 F
69 4 4 3 1 1 13 4 4 3 1 1 13 3 4 4 3 4 18 1 3 3 4 3 14 58 M
70 3 1 0 1 1 6 1 3 4 0 3 11 3 0 0 0 3 6 3 0 4 1 1 9 32 M
71 1 1 3 4 2 11 3 1 4 4 1 13 2 3 3 3 3 14 4 1 4 1 4 14 52 M
72 4 4 2 4 4 18 1 4 4 3 4 16 3 4 3 2 3 15 1 1 4 2 4 12 61 F
73 1 4 3 4 4 16 4 1 3 4 4 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 1 3 13 60 M
74 1 3 3 4 2 13 1 1 4 4 3 13 2 2 1 3 3 11 2 3 4 1 4 14 51 M
75 1 3 3 3 4 14 1 1 3 3 3 11 3 2 1 3 4 13 3 4 3 3 4 17 55 F
76 2 4 1 4 4 15 1 2 4 3 4 14 3 3 3 1 3 13 3 0 4 4 3 14 56 M
77 4 3 3 4 2 16 2 4 1 4 3 14 2 2 3 3 3 13 2 3 1 1 4 11 54 F
78 4 3 2 3 4 16 2 4 1 4 3 14 1 1 3 2 3 10 3 1 1 1 1 7 47 M
79 3 4 4 4 4 19 3 3 1 1 4 12 3 4 3 4 3 17 3 3 1 4 3 14 62 F
80 3 4 0 4 3 14 4 3 1 4 4 16 3 4 1 0 3 11 2 2 1 1 3 9 50 M
81 4 1 4 1 4 14 1 4 1 1 1 8 3 1 3 4 3 14 3 1 1 1 1 7 43 F
82 1 1 0 1 4 7 1 1 1 1 4 8 2 1 3 0 3 9 1 3 1 1 1 7 31 F
83 1 1 1 1 2 6 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 2 4 2 1 1 10 28 F
84 1 1 0 1 4 7 2 1 4 1 1 9 1 1 1 0 3 6 4 1 4 4 2 15 37 M
85 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 3 8 1 1 1 1 1 5 23 M
86 4 1 3 4 2 14 2 4 3 1 1 11 3 2 1 3 4 13 3 4 3 3 3 16 54 F
87 4 4 2 4 4 18 1 4 4 3 4 16 2 2 1 3 3 11 3 3 3 1 3 13 58 M
88 1 1 4 4 3 13 4 1 3 4 4 16 3 2 1 3 4 13 3 1 3 4 3 14 56 F
89 1 1 3 3 3 11 1 1 4 4 3 13 3 3 3 1 3 13 2 1 3 0 3 9 46 M
90 1 2 4 3 4 14 1 1 4 4 3 13 2 2 3 3 3 13 3 0 4 4 3 14 54 F
91 2 4 1 4 3 14 1 1 3 3 3 11 1 1 3 2 3 10 2 3 1 1 4 11 46 F
92 2 4 1 4 3 14 1 2 4 3 4 14 3 4 3 4 3 17 3 1 1 1 1 7 52 F
93 3 3 1 1 4 12 2 4 1 4 3 14 3 4 1 0 3 11 3 3 1 4 3 14 51 M
94 4 3 1 4 4 16 2 4 1 4 3 14 3 1 3 4 3 14 2 2 1 1 3 9 53 M
95 1 4 1 1 1 8 3 3 1 1 4 12 2 1 3 0 3 9 3 1 1 1 1 7 36 F
96 1 1 1 1 4 8 4 3 1 4 4 16 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 1 7 36 M
97 1 1 0 1 4 7 1 4 1 1 1 8 1 1 1 0 3 6 2 4 2 1 1 10 31 F
98 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 4 8 2 1 1 1 3 8 4 1 4 4 2 15 37 F
99 1 1 0 1 4 7 2 1 4 1 1 9 3 2 1 3 4 13 1 1 1 1 1 5 34 F
100 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 4 3 4 3 17 3 4 3 3 3 16 43 M
101 4 1 3 4 2 14 2 4 3 1 1 11 3 4 1 0 3 11 3 3 1 4 3 14 50 M




Anexo 11. Fotos del trabajo de campo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
